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Apresentacao

= Gerente de Escritorio de Processos / SEGPLAN
= Gestor Governamental de Tl

Formacao

= Especialista em Desenvolvimento Gerencial na Administracdao Publica - FAAP

= MBA em Governanca das Tecnologias da Informacao - IPOG

Experiéncia

= Gerente de Tecnologia da Informacao - SEAGRO
= Gerente de Qualidade de Software - Red & White
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Exceléncia exige pratica

SEGPLAN
SECHETARIA LE ESTADO DE

FRACASS0S

DEDICAGAQ
SUPERACAD

REJEICOES

DISCIPLINA
TRABALHO

“Somos o que
repetidamente

fazemos. A exceléncia,

portanto, ndo é um

feito, mas um habito.”

/4

- Aristoteles
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Qual é o caminho?

®
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~ ESTRATEGIA
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Modelo de Negocio

PROCESSOS

Dimensao Operacional

\

Projeto Gestao por Processos

Alinhamento entre a estratégia e a dimensao operacional, por meio da
Gestao por Processos de Negocio para entrega de valor ao cidadao

SEGPLAN Eecritdsi -
SECKE IARIA Ut ESIADO DE P scritdrio deg
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Higienizar Preparar Montar
Ingredientes Ingredientes Salada

DE (todos os ingredientes higienizados) ... ATE (salada montada)

Manter
ingredientes
frescos, Manter
qcas afiadas e

Cozinheiro,
tabua de cortar,
facas, travessas

Livros de receita,
téc. de corte e
etc.
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PROJETO DE
GESTAO POR PROCESSOS




Fundamentos: Coordenacao, Participacao e Colaboracgao

// g4 r ’ :

S k e ' . 3 - :
secpLan Validagdes e construcao de conteudo Levantamento de informag6es / Entrevistas
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Fases do projeto

Nos projetos em parceria, conduzidos pela GEPROC, é utilizada a
Vietodologia do Escritorio de Processos, composta de 02 fases e
alinhada a disciplina de Gerenciamento de Processos de Negodcio
(BPM).

Fase 1 Fase 2

ARQUITETURA OTIMIZACAO
DE PROCESSOS DE PROCESSOS

SEGPLAN
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Escritério de
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Arquitetura de processos — Importancia

1. Quais sao os processos de negocio da Organizacao (Dimensdo operacional)?

ARQUITETURA DE

PROCESSOS
2. Quais processos impactam diretamente na entrega da estratégia?

Cadeia de Valor: E a traducdo da MISSAO da
organizagdao em termos dos seus
macroprocessos que, quando conectados e
ARQUITETURA DE alinhados a estratégia, entregam valor ao
CADEIA DE VALOR PROCESSOS . . ~
cliente e permitem alcancar a VISAO da
organizacgao.

Arquitetura de Processos: E o desdobramento
da Cadeia de Valor de forma hierarquizada,
Dimenséo Operacional detalhada e organizada, onde estao
identificados todos os processos
organizacionais.
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Arquitetura de processos

Fase 1

ARQUITETURA DE
PROCESSOS

Etapas:

1. Entendimento do modelo de negocio;

2. ldentificacao da Dimensao Operacional: identificacao da
Arquitetura de Processos de negdcio e criacao da Cadeia
de Valor;

3. Definicao de indicadores de desempenho de processos;

4. Alinhamento dos processos de negdcio a estratégia.

SEGPLAN
SECHETARIA LE ESTADO DE

Escritério de
PTQCCSSOS




Modelo de Negocio

SEGPLAN

SECRETARIA DE ESTADD DE
GESTAD E PLANEJAMENTO

GOVERNO DE

GOIAS

Business Model Canvas

Escritério de §
Diagrama do Modelo de Negécio prOCE‘SSOS
PARCEIROS-CHAVE ATIVIDADES-CHAVE ﬂ PROPOSTA DE VALOR RELACIONAMENTO COM SEGMENTOS DE CLIENTES
® Registrar atos & CLIENTES
empresariais o Q
¥ Arquivar documentos de -rr?)‘ﬂ‘
interesse empresarial = | > Duqidol‘i'ﬂ
# Oportunizar informagdo » SIC i
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P Entregar documentos de » Progl'ﬂ:m“ao
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Ativid/ade

»-chave 1
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Ativ}/dade—chave 2

Atividade-chave 3
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Arquitetura de Processos — Fundamento

SEGPLAN GOVERNO DE

= GOIAS IDENTIFICACAO DAS ATIVIDADES POR UNIDADE i @
Projeto: Gestao por Processos
Unidade: |Respnn5ével pela entrevista:
Responsavel pela unidade:
Participantes da reunido: PN P

3. Objetivo da atividade

oaet 4. 5:‘;3"? D 2. Atividade

1. Unidade i et Sl b (Cu¥Madp as atividades operacipaet? da

Num. ; oA by p :
(Unidade Administrativa do orgao) etk etk i O S a5 1 Unidade/departamento/coordenacan: Conjunto de acoes

processadas Ex&mplu:pf::gz.:;:}u Formulario de pedido para entrega de produtolservigo)

qual & o resuftado final?)
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ARQUITETURA DE
CADEIA DE VALOR PROCESSOS
- \ \ig’m [F—— o

T eweraio ] vowomorin

Dimensdo Operacional da
Organizacao

Visdo por processos

Agrupamento por Afinidade de Te LI& ﬂ
Relacionamento — APAR para J6n e T Je
identificar os processos de = & & s fe

Visao funcional

negocio

Levantamento das atividades

ARQUITETURA DE PROCESSOS CONSOLIDADA o
operacionais

SEGPLAN

SECHETARIA LE ESTADO DE Escﬂtéﬂo &
GESTAG E PLANEJAMENTO



SEGPLAN

SECHETARIA LE ESTADO DE
GESTAG E PLANEJAMENTO

Finalisticos

-1

Sustentacao

aos e
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Alinhamento
dos Processos a

Estratégia
Mapeamento Otimizacao
de Processos de Processos

Indicadores de Defini¢cao

Desempenho de Estrutura
de Processos Organizacional

Dimenséo Operacional

Escritério de

SEGPLAN .
SECHETARIA LE ESTADO DE
GESTAG E PLANEJAMENTO



Quantidade de projetos com parceria ce

PPA cumpridas/Total de metas estabelecidas para o PPA

Taxa de percerias com Projetos Anual %
P ! ‘ecurscs/Quantidade d projetos vigente
Representatvidade das recetas de  Total de receitas aduiidas com parcefos/ Totalde | .
nual
1611 Gerir relacionamento com parceircs na recelta da JUCEG receltas da JUCEG
parceiros Total de parcerias zfetivadas Quantidade de parcerias efativadas Anual Qtdade
o Total de municipios com postos de aterdimento da
(61. Promover Articulagéo i JUCEG em funci /Tetal de municipics do | Anual %
Institucional
Estado
Quantidade ce convénios firmados / Tipo de
Convénios vigentes per Tipo de Entidade  Entidade (federal, estedual, municipal,judicidrio, | Anual Qrdade
16.1.2 Gerir Convénios e Termos de. piivado)
Cocperagéo Quantidade ce termas de cocperago firmados / Tipol
Termos de cooperagdo por Tipo de Entidace de Entidace [federal, estadual, municipal, judicidrio, | Anual %
privado)
- . Nimero de riciativas estratégicas reclizacas no
. - Taxa e iniciativas estratégicas N e o
|G2. Gerir Estratégia . prazo/Nimero tetal ce iniciativas estratégicas Mensal %
imolemertadas )
1G2. Gerir Estratégia planejadas
) ) Taxa ce cumprimento dos indicadares do Total de metas de incicadores do PPA )
1G2.2 Gerir Plano Plurianual - PPA Trimestral %

INDICADORES.

oAt [Soiogons um indicodor _Jgll U951 [Selecora uma Unascalfgl] Poreee ¢@

ATENDIMENTO POR SERVICOS

ABERTURA

ALTERAGAD

ENQUADRAMENTO
OESENQUADRAMENTO

Buscar por:

Registros realizados no periodo de 2012 a 2016

Registro

Municipio(s):

= = =

| ze17 |

Pessoa Fisica por sexo

GOIANIA
APARECIDA DE GOIANIA
ANAPOLIS

RIO VERDE

CALDAS NOVAS
LUZIANIA

CATALAO

VALPARAISO DE GOIAS
AGUAS LINDAS DE GOIAS
ITUMBIARA 31

SEGPLAN

SECHETARIA LE ESTADO DE
GESTAG E PLANEJAMENTO

REENQUADRAMENTO

EL] { 1 T ocenm abetn

TOTAL

MATR. DE LEILOEIRO
NOM. FIEL DEROSITARIO |

AUT, DE LIVROS

NOM. TRAD, E INT. COMERC,
ING, DE PREP, DE LEILOEIRD
MATR. ADM. DE ARM, GERAIS

LISTAGEM DE LIVROS
CANCELAMENTQ DE MATRICULA

MATR. TRAD. PUBL. E INT. COMERC,

AUT. DE CONJ. DE FOLMAS

SALDODE ABERTURA E EXTI

Informacoes
para tomada
de decisao




Mapa Estratégico

MISSAQ: Legitmar as atividades emprsendedoras com w&g&mﬁa para contribuir com o
Estadlo de Goids.

desenvolvimento econdmico e social do
VISAQ: Ser referéncia nacional na legiimagéo s aivdades empreendedoras a6 2020.
PARTES CLIENTES SERVIDOR
INTERESSADAS usudrios PUBLICO GOVERNO EGLEDAE
Agiidade, Seguarca Viorzagho, Partiipagéo Eourimion “""""m.m edorismo,
0QUE ESPERAM 2 e s Frbiasiond, ¢ Alta Qualdade do LS s, O,
DENOS? il et o M
TEMA EXCELENCIA CULTURA GESTAD ATUAGAD
OPERACIONAL ORGANIZACIONAL SISTEMICA RESPONSAVEL
5 Obler exceléncano 8, Ter RH atuante. 1. Ter Plansjamento e 7, Ser eficiente na
atendiment G
OBLJETIVOS 9. Desenvalver e capacitar
i & Pk S T
i & estatég
7. Ger eficients na comunicacdo 13, Otimizar o Fluxo das.
intema e extema 10. Consolidar o.quadro de. Demandas
senidores da JUCEG
14, Fortalecer as relacdes
fainbdy
REGURSOS DE INFRAESTRUTURA, T.I. E ORGANIZACIONAL
SUPORTE 1, Ter estrutura fisica dequada.
iywmmmmmmm NIRTHON ﬁ
5 BESTAG & IWOVALAD
4, Garantir & sequranca da informacaa
. ~ O
Dimensao Estrategica

SECHETARIA LE ESTADO DE
GESTAG E PLANEJAMENTO

Actividades de Suporte

CADEIA DE VALOR

Organizagiode

Procurement
Gestdo de Parcerias

-

ARQUITETURA DE
PROCESSOS

ARQUITETURA DE PROCESSOS DA SEGPLAN - Vorséo 1

Dimensdo Operacional

: Escritério de 0



Alinhamento dos processos a estratégia

A COMEACIAL 0O ESTADD DE 6

SEGPLAN

A5

. ““’"‘i al’“’i"s' ALINHAMENTO ENTRE ESTRATEGIA E PROCESSOS DE NEGOCIO

Escritdiio de
Processos

) Objetivo Descrigdo da Objetivo ) L Descrigio doIndicador | Equagdo Indigdor - Indicador do . . | Unidade | Domodo | Atividade de
%ﬂw& Estratégico Estratégico Indicador Estratégico Estratégico Estratégico Processo Objetivo do processo pa—— Equagio Frequéncia de Medida | Processo Controle Papel Afazer
A Preseonsatisidsde de contrnle
(Garantir qué 0 processo/ Tofal d processos Responsével il
é.LDistnbuir . q p. . | .D Gerente dos 4 . 8 descriglo e como fgzeru
soliciacao do clente sep  (Taxa de Distribuicao | distribuidos L pela Geréncia |levantamento de quantidade de
processos do registro . Hensal % Escritorios L
; direcionada para Area Incorreta incorretamente / Total de 3 . de Escritorios |erros do alendente.
mercanti . - Regionais . "
funcional correta processos distribuidos < Regionais |2 Prever ferramenta para gestio
Iol i . -
Erros de atendimento ||ed.e pnimer de €S Tofal de ermos na entradalf %
praticados pelo atendente na
trada d fos processas Totalde 1. Prever na atividade de confrole
Enlrada 0o processo a3 erificar se o processo esta Total de processo por .
(protocolo) . . a descrigan de como fazer o
1.2 Analisar processo |de acordo o nao coma resuttado (analisado, erente de )
) ) - ) Taxa de Resulado de o ) ) ) levantamento de quantidade de
de registro mercantl | legislacéo de registro , deferido, indeferido, em (M Apolo  |Analsarprocesse|  Analista
" u Analise . erros do alendente
Eci3a0 singular mercantil de descisao gxigencia ) / Total de Insttucional .
) ) 2, Prever ferramenta para gestéo
singular processos analisados oo .
Q017012 25 NTOTRCR0,
/ \
_ |Nota da pesquiza de / N : @ ) .
(Garantir a disponibildade de . A . |1. Buscar informacoes para
atendimento da JUCEG P.9.2 Entregar Produtos |, N P ) Taxa de Satisfacio do ,A‘punmzar\p'a Rezponsavel L fEsp
)  |informacies atualizadas % . compor o indicador (resufado da
(processo) & Servicos Nercanti i cliente Unica pelo cadastro )
30bre registro mercanti pesquisa) diretamente do sistema
Alender & \
] Obter exceléncia no |cada "/
% atendimento traves / =
5 . _— Garanti a exceléncia no .
i , Media das notas d G.4.1.2 Realizar client 1P d
& @ to frendimento 2 demanda do |a. A nolas G2 sazarciens atendimento aos clents semestr Coord. EFTGR Adefinr  [Coord. EFTGR TOCESS0 8 821 et
) ) pesquiza de cliente ocutdg\ |ocutto (mapeada)
cliente do ponto de vista do \ JUCEG
clinte ~-
Mede o nimero de / ) Buscar o alinhamento da / nformar g0 b Buscar.lnfprmague.s pars
. , . 10.1 Gerir . reciamante o compor o indicador diretamente do
reciamagoes de ciente por | Numero de reclamacoes L expectativa do cidaddo em . .
) ) manifestacies ipo . Coord.Da | canalnosteda | Coodernacio |sistema
canal para avaliar o clientes por canal K ; relaco aos produtos & % o ) .

‘ reciamagao, elogio & . Ouvidoria | JUCEG- Quvidoria | da Quvidora |2. Verificar se o atendente
desempenho do atendimento o servicos prestados pelg ) ) ) . ‘
d5JUCES £5id0 2 Manifestar via registra a manifestacan que foi

/ Somatdrio das diferencas )
sobre regiztro dos atos e tempo nlre 0 Afender cliente
Tempo para: abertura Mede o periodo em que o Tempo total para entréga [ ai . ) ) .
em rpesE alteracan SENVi ugui restaduq desde sua rucpessu uprti 0 de AN e st o Temo medoenteo \alendinento £ 2 fotcoar | Aerdent 1. Buscar informacoss para
rest, ' ? ‘p P prte suag entradas, de foma atendimento & & disponidiizacéo/ Total de |Mensal HH:MNESS processa) compor 0 indicador dirstamente do
transformacao & encerramento| entrada ate que seja demanda eficients & eficaz para 0 o ) ) Gerente dos )
dponbiizado crne ) N disponibiizacao atendimentos que tiveram Escririns sistema
atend\m.entu asua seus podos ou
ecassidade Regionas
P.8.2 Entregar Produtos Qarannrimspumpmdadede Gerentede | Disponioiizar Via | Responsével
N — ) . |informagoes atualizadas ) .
& Servigos Mercanti : Arguivo Unica pele cadastro
e sobre registro mercanti

SECHETARIA LE ESTADO DE
GESTAG E PLANEJAMENTO

PTOCCSSOS

Escritério de

J



Problema da atividade

Problema do processo

Problema corporativo

Processo de Tomada de Pedidos

"Formularios de pedidos
imprecisos e atrasados"

Resultados desejados:

* Zeroformulario de pedidos
incompleto

* 100% de pedidos corretos

* Pedidossubmetidos
diariamente

Resultados atuais:

* Entre1% e 10% de formuldrios

de pedidos incompletos
* 83%depedidos corretos

Processo de Tomada de
Pedidos

"Queda na satisfacao de
clientes"”

Resultados desejados:
* Tempo de ciclo do pedido
de1dia

Resultados atuais:
* Tempo de ciclo do pedido
de g dias

"Perda de participacdono
mercado”

Resultados desejados:

*  Participacdo de mercado
de 8o%+

Resultados atuais:

+  Participagdo de mercado

de 68%

Fontes: CBOK v3.0

SEGPLAN

SECHETARIA LE ESTADO DE
GESTAG E PLANEJAMENTO
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Otimizagao de processos

ARQUITETURA DE
PROCESSOS

jades de Suporte

Mapear o processo
como é feito hoje:

AS-IS

General Management, Legal, Finance, Accounting
Organizagio de Eventos

CADEIA DE VALOR

Gest3o de Parcerias

Desenvolvimento

De
Produtos

venda e

Relagio com o
cliente

e
Marketing
Servicos de Pés-

weBiew

Wagsey,

ARQUITETURA DE PROCESSOS DA SEGPLAN -Versio |
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Analise e solucdes
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Proposta de como o
processo deveria ser:

TO-BE
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Proposta
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(ORGAO: Junta Comercaldo Estado de Gois - JUCEG
PROJETO: Gesto por Processos.
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E preciso acreditar que é possivel...
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Obrigado!

Marcelo Lima

SEGPLAN marcelo-jl@segplan.go.gov.br

. j Escritério de (&
Mot (62) 3201-5711 i




